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е Коуч по корпоративной культуре 
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Давайте знакомиться 


О компании: абоиѓ.ай.ѕи 


Создаём крупнейшую экосистему сервисов 
для грузоперевозок 


ө 20+ лет на П-рынке 
е 300+ человек в команде 


о 10 место в рейтинге компаний на Хабр 


Давайте знакомиться 


О вас 


С чем хотите уйти с доклада? 


«Организации проектируют 
системы, которые копируют 
структуру коммуникаций 

В этой организации» 


Мелвин Конвей, 1967. 


Руководство - коммуникация 
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Коммуникация как взаимодействие 
по протоколу 
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е Прикладная модель, не академическая 


е Используется в персональной практике 
и эволюционирует 


о 4-й закон Кларка: "Для каждого эксперта 
существует аналогичный эксперт с 
противоположной точкой зрения” 


е Проверяйте и практикуйте! 
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Коаатар 


. Функция коммуникации 
. Структура коммуникации 
‚ Процесс коммуникации и потери 


‚ Ключевые идеи 


яв ор м = 


. Алгоритм эффективной коммуникации 


#1 
Функция коммуникации: 
зачем мы коммуницируем? 


Функция коммуникации 
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е «Опосредованный» способ повлиять 
на свое окружение 


е «Опосредованньй» способ обновить 
свою «карту реальности» 


е Один из непосредственных способов 
повлиять на собственное состояние 


Смысл коммуникации — 
в обратной связи 


Ключевые вопросы коммуникации 


о Чтобы что? 
е Чего ради и какой ценой? 


о Как я пойму, что я этого достиг? 


Кейс 
«Какого **** вы не 
предупредили о выкладке?» 
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Структура коммуникации: 
как устроено общение 


Коммуникация -- зто 
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е Мультиканальный 
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Мультиканальность 


е Вербальная и невербальная составляющие 


е «Информационная» и эмоциональная 
составляющие (факт и отношение к нему) 
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Выводы и обобщения 


«Импортированные» 
и наследованные убеждения 


Абстрактные понятия 
Личный словарь языка 
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Сенсорный опыт 
Эмоциональный опыт 
Выводы и обобщения 


«Импортированные» 
и наследованные убеждения 


Абстрактные понятия 
Личный словарь языка 


«Упаковка» сообщения 


е Отбрасывание незначимого контекста 


е Отбрасывание «известных», 
«очевидных» фактов 


• Отбрасывание критериев сравнения/оценки 


«Распаковка» сообщения 


е Восстановление контекста 
из собственного опыта 


е Опора на свои «известные», 
«очевидные» факты 


е Выбор своих критериев сравнения/оценки 


Задача в коммуникации: 


выделить и передать критичную 
информацию с наименьшими потерями 
и научиться «восстанавливать» 
пропущенную информацию 
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Процесс коммуникации 


Что сейчас происходит? 


Параметры синхронизации 
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Параметрь синхронизации 


о Общий словарь и язык (и мемасики, да) 
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о Общий словарь и язык (и мемасики, да) 


е Скорость/ритм/громкость 


Параметрь синхронизации 


о Общий словарь и язык (и мемасики, да) 
е Скорость/ритм/громкость 


е Репрезентативные системы 


Параметрь синхронизации 


Общий словарь и язык (и мемасики, да) 


Скорость/ритм/громкость 


Репрезентативные системы 


е Тело — положение/движение 
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Способы и формы синхронизации 
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е Совместное времяпровождение (бар, игры, 
театр, спортивные мероприятия) 


Способы и формы синхронизации 


е Ѕтаі! {а 


е Совместное времяпровождение (бар, игры, 
театр, спортивные мероприятия) 


е Неформальное общение 


Информация теряется, 
что делать-то? 


Виды потерь при коммуникации 


1. Обобщение 


о «Все», «всегда», «никогда», «как обычно» 


Кейс 
«С ним никто не может 
сработаться» 


Виды потерь при коммуникации 


1. Обобщение 
2. Упущение 


е «Лучше», «Хуже», «Самый...», 
«Сложно», «Надо» 


е «Невозможно», «Не сработает» 


Кейс 
«Надо бы это 
оптимизировать» 


Виды потерь при коммуникации 


1. Обобщение 
2. Упущение 
3. Искажение 
е Номинализация 


е Форма глагола 


Кейс 
Токсичные коллеги 
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Анализ структуры речи до содержания 


Восстанавливать пропущенное (критерии 
сравнения, убеждения, ценности) 


Приводить к разделяемым критериям 
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е Понимание у5 иллюзия понимания 
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е Восстанавливать пропущенное (критерии 
сравнения, убеждения, ценности) 


© Приводить к разделяемым критериям 
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Как восстанавливать 


• Понимание у5 иллюзия понимания 
е Анализ структуры речи до содержания 


е Восстанавливать пропущенное (критерии 
сравнения, убеждения, ценности) 


© Приводить к разделяемым критериям 


е Бонус: видеть карту мира говорящего 
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• Информация теряется/искажается 
при передаче 


о Объем необходимых уточнений зависит 
от собеседника 


• «Понимание» — это активная функция 


е «Понять за другого» — невозможно 


Ключевые идеи 


• Информация теряется/искажается 
при передаче 


о Объем необходимых уточнений зависит 
от собеседника 


е «Понимание» — это активная функция 
е «Понять за другого» — невозможно 


• Смысл коммуникации — в обратной связи 
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Алгоритм эффективной 
коммуникации 


Чек-лист 


Ө аєі.ѕ0 


Чек-лист @) аќі.ѕ0 


[] Чтобы что? Зачем я в этой коммуникации? 


Чек-лист 


1 Чтобы что? Зачем я в этой коммуникации? 


1 Подстройка 
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Чек-лист 


[] Чтобы что? Зачем я в этой коммуникации? 
1 Подстройка 

1 Передача на «языке собеседника» 

1 Сверка понимания* 


1 Восстановление информации 
(«Хочешь-то ты чего?») 
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